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Señores del Jurado: 
 
El presente proyecto de investigación titulado “Implementación de Lean Manufacturing 
para mejorar la productividad en el área de reclamos en el banco continental agencia 
ovalo 200 millas – Callao – 2018” el acatamiento con el estatuto de títulos y grados de 
la universidad César Vallejo para adquirir el título profesional de Ingeniero Industrial. 
Este proyecto se ha realizado de acuerdo a la investigación conseguida de manera 
experimental, cuantitativa - aplicada y en base a las instrucciones obtenidas dentro del 
tiempo del desarrollo profesional empleando la sistemática de indagación única para 
este tema, además de las sugerencias bibliográficas que ha ejercido y consecuente de las 

























El presente trabajo de investigación tuvo como propósito demostrar que la 
implementación de Lean Manufacturing en el área de reclamos para mejorar la 
productividad en el Banco Continental Agencia Ovalo 200 millas Callao. 
La implementación de Lean Manufacturing se dio mejorando las dimensiones de la 
oficina dependiendo el tipo de puesto de trabajo en este caso nos enfocaremos en el área 
de reclamos para aumentar la productividad. La población está conformada por los 
colaboradores del banco en la agencia ovalo 200 millas la coincidente muestra es de tipo 
no probabilístico, intencional por el lapso de avance de la investigación, por 
consiguiente, será igual que la población. 
De igual forma, el tipo de tesis es de diseño cuasi experimental, nivel aplicada, con 
enfoque cuantitativo de datos paramétricos, entonces para la validación de la hipótesis 
se usó la prueba T-Student, logrando como resultado que el implemento del método 
Lean Manufacturing incremento en 1% en productividad, 1% en eficiencia y un 5.26 en 
eficacia. Por esta razón, se concluye que la implementación de Lean Manufacturing en 
el área de reclamos en la oficina ovalo 200 millas incremento la productividad en el 
BBVA Banco Continental. 
 
 












The purpose of this research work was to demonstrate that the implementation of Lean 
Manufacturing in the area of claims to improve productivity in the Banco Continental 
oval 200 miles Callao. 
 
The implementation of lean Manufacturing was made improving the dimensions of the 
office depending on the type of job in this case we will focus on the area of claims to 
increase productivity. The population is made up of the employees of the bank in the 
agency oval 200 miles the coincident sample is non-probabilistic type, intentional for 
the period of advance of the investigation, therefore it will be the same as the 
population. 
Likewise, the type of thesis is of quasi-experimental design, applied level, with a 
quantitative approach of parametric data, so for the validation of the hypothesis, the T-
Student test was used, achieving as a result that the implementation of the Lean 
Manufacturing method increased in 1% in productivity, 1% in efficiency and 5.26 in 
efficiency. For this reason, it is concluded that the implementation of Lean 
Manufacturing in the area of claims in the office oval 200 miles increased productivity 
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1.1 Realidad Problemática 
 
Lean manufacturing, la cual es una metodología de mejora de la eficiencia en 
manufacturas, fue creada en Japón por el director de la empresa Toyota, Taiichi 
Ohno. El director de Toyota se mostró muy interesado en la importancia que Estados 
Unidos le daba a la producción masiva y al gran nivel de desperdicio originado por 
las diferentes industrias dentro de este país. Cuando Ohno realizó una visita a los 
supermercados, estos le sirvieron como inspiración para obtener una manera más 
fácil de manejar inventarios pequeños, deshacer actividades innecesarias y tomar el 
control de las actividades primarias como apoyo a la cadena de valor. Existieron 
varios pioneros en esta materia, pero dos de ellos como JP Womack y Daniel Jones 
difundieron la filosofía Lean mediante sus libros La máquina que cambió el mundo" 
y "Lean Thinking". 
 
El principal objetivo es encontrar herramientas que faciliten la eliminación de 
desperdicios y actividades que no generen valor a los procesos dentro de la empresa 
o al producto final. Este proceso de manufactura está enlazado con el uso del 
“activity based costing”, el cual busca relacionar costos con todo lo que el cliente 
valora de un producto. Por otro lado, nos ayuda a introducir una filosofía de mejora 
continua que facilite a las empresas minimizar costos, mejorar procesos y quitar 
desperdicios para conseguir la máxima satisfacción de los clientes y hacer fijo el 
margen de utilidad. En términos generales lo que el cliente obtiene es una solución 
cubierta por un producto/servicio. 
 
La mejora continua representa un progreso constante que genera beneficios para la 
empresa, donde se fortalecen los esfuerzos del equipo manteniendo el margen de 
utilidad y con un precio competitivo para cumplir con el tiempo, cantidad y calidad 
que el cliente desea sin excesos. 
 
Lo más importante debe ser el correcto flujo del proceso, es por eso que este necesita 
ser continuo para poder optimizar recursos, eliminar lo que tenga un valor agregado, 
minimizar el despilfarro, detectar y solucionar problemas de forma en que se pueda 




Para lograr esto, podemos utilizar los procesos pull, los cuales se tratan de producir 
únicamente lo que es necesario teniendo como base los productos que se solicitan, 
tiran o por lograr la producción que desea el cliente final. 
 
Cuando la producción sea de un volumen menor, se recomienda ser flexibles para 
poder producir con rapidez diferentes mezclas de gran diversidad de productos. 
 
En Latinoamérica, debido al mercado competitivo, las empresas dentro del rubro 
bancario, son obligadas a tener un sistema flexible que les ayude adaptarse a los 
concurrentes cambios para tener mayores ingresos y una adaptación rápida a las 
variantes que indica la demanda. Estas variantes son ventajas que las empresas deben 
tomar como sumamente importantes ya que les ayuda a mejorar la calidad que 
solicita el cliente y aumenta la eficiencia de los sistemas productivos eliminando 
actividades que no generan valor y minimizando tiempos. 
 
El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 
Propiedad Intelectual (Indecopi) indicó que cuatro bancos dentro del Perú recibieron 
más de 100 reclamos al mes de parte de los clientes en el primer bimestre del año. 
Estos bancos recibieron 1,198 reclamos de sus clientes ante el Servicio de Atención 
al Ciudadano (SAC), representando el 51% del total de reclamos hechos contra las 
entidades financieras en el primer bimestre (2,344 reclamos). Dentro de la lista de los 
bancos con más reclamos, en primer lugar, está el Banco de Crédito del Perú (BCP) 
con 294 reclamos, le sigue el Banco Falabella Perú con 223 reclamos. Luego aparece 
Interbank con 246 reclamos y Banco Ripley Perú con 235 reclamos. Los reclamos a 
estas y otras entidades financieras sumaron 1,224 en enero y 1,120 en febrero.  
 
Durante los últimos 12 meses, exactamente entre marzo 2013 y febrero 2014, el SAC 
recibió 32,025 reclamos a nivel nacional:  
 47.01% en Lima y Callao 
 52.99% en los otros departamentos del país.  
 
El 54.23% del total de reclamos estuvo relacionado con tres actividades económicas:  




 Transporte de pasajeros (2,629) 
 Equipos y servicios de telecomunicaciones (1,624).  
 
Indecopi señaló bajo un informe oficial el inicio de un total de 10,289 denuncias por 
supuestas infracciones a las normas de protección al consumidor. Las tres actividades 
económicas más denunciadas son:  
 sistema financiero (45.35%) 
 telecomunicaciones (4.86%) 
 transporte terrestre 
 otros tipos de transporte (4.46%).  
 
La sede central recibió el 48.56% del total de denuncias, las oficinas regionales 
recibieron 43.84% de denuncias y la sede Lima Norte 7.60%. De igual manera, se 
realizaron 8,913 denuncias, siendo el 29.44% denuncias fundadas, el 16.36% 
denuncias infundadas y el 15.26% denuncias improcedentes. 
 
La empresa denominada BBVA Banco Continental 
 La investigación de mejora de procesos donde se aplica el método de Lean 
Manufacturing   está dirigida a los Ejecutivos Comerciales y los Especialistas de 
Atención al Cliente, quienes facilitan una solución a los reclamos impuestos por el 
cliente. Hoy en día, se generan retrasos en la atención y clientes disconformes por el 
mal servicio, falta de capacitación de los Ejecutivos Comerciales que generan 
reclamos que podrían haber sido resueltos en un primer contacto con el cliente y 
generar trabajo innecesario para los Especialista de Atención al Cliente. Al analizar 
datos actuales de todos los reclamos y cuáles eran las tipologías de reclamos que 
ingresan con mayor frecuencia, se determinó mediante la regla de Pareto que las 
tipologías: Extornos de Comisiones, Consumos no reconocidos, Problemas en el 
envío de estados de cuenta, Problemas en la información Brindada nos representan el 
78.70 % de los reclamos. 
Misión: Ofrecer soluciones, rentabilidad y progreso a sus clientes, accionistas y 
sociedades en general respectivamente. 
Visión: Luchar por un mejor futuro para todos sus clientes. Esta frase engloba la 




Atención de reclamos Por disposición de la SBS, los reclamos y/o requerimientos 
presentados deberán ser contestados en un tiempo determinado no más de 30 días 
calendario. Este plazo podrá extenderse dependiendo de la complejidad del reclamo 
y le será informado oportunamente. 
 
Requisitos: 
Documento de Identidad. 
Nombres y Apellidos completos. 
Dirección domiciliaria. 
Correo electrónico (en caso de contar con el mismo). 
Indicar el canal de respuesta: dirección o correo. 
Para los casos de operaciones no reconocidas con tarjetas, debes detallar las 
operaciones en el formato E4081, en caso sea requerido por el Banco. 
Si el titular presentara un reclamo o requerimiento a través de otra persona, deberá 
brindar la documentación que demuestre su representación. 
 
 Diagrama de Causa Efecto (Espina de Pescado) 
Luego de haber definido, delimitado y localizado el problema correctamente, se 
deben identificar sus causas; por lo que se debe usar el diagrama de Ishikawa o 
diagrama de causa y efecto. Este diagrama es un método gráfico que ayuda a 






Figura 1: Diagrama de Ishikawa para la productividad en el área de reclamos 
 
Fuente: Elaboración propia 
En el diagrama observamos los problemas más importantes de cada causa establecida el área de reclamos. El objetivo principal de la 
investigación es plantear una mejora significativa en el proceso de atención de reclamos que facilite lograr los objetivos de calidad de 




 Diagrama de Pareto 
Este diagrama es un gráfico de barras especialmente enfocado en las variables o datos 
categóricos, cuyo objetivo es encontrar las causas importantes. A este diagrama se le 
conoce como la ley 80/ 20. Si se descartan y/o eliminan el 20% de las causas que originan 
los problemas dentro del proceso, el 80% de estos tendrán una solución o plantear una 
solución para todas las causas.  (Gutiérrez. H, 2014 p 193) 
Tabla 1: Diagrama estadístico de los problemas (30 días) 
Causas  Frecuencia  % Acumulado  % acum. 
Falta de capacitación a todo el personal  30 17% 30 17% 
Más rapidez en el área  28 16% 58 34% 
Más atención al cliente  24 14% 82 48% 
Supervisión de los gerentes  20 12% 102 59% 
Clima laboral no agradable  17 10% 119 69% 
Mal proceso para poner un reclamo  14 8% 133 77% 
Suciedad en el ambiente  12 7% 145 84% 
Personal en el área de reclamos  9 5% 154 90% 
Accesibilidad para los adultos  8 5% 162 94% 
Mayor supervisión en el área 5 3% 167 97% 
Mala distribución en el área 3 2% 170 99% 
Falta de teléfonos para reclamos  2 1% 172 100% 
Total 172 100.00%     
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se obtienen todas las controversias que se ocasionan dentro  
Se presentan todas las dificultades que se ocasionan dentro del espacio, que trasladan como 
efecto la dificultad frecuente que posee la organización, frente a esto establecemos los 
orígenes y las identificaciones de acuerdo al grado de categoría que se logra asumir, así 
mismo se estableció de acuerdo a proporciones, y valores numerales que estarán formados 








 Fuente: Elaboración propia 
Con el diagrama Pareto vamos a encontrar los problemas más importantes en que afectan a 
la productividad en el área de reclamos y en el cual estaremos brindando la solución al 80% 
de los problemas con el simple hecho de interceptar el 20% de las causas que lo atacan. 
 
1.2.Trabajos Previos 
El presente trabajo de investigación se buscaron tesis y diferentes archivos científicos 
donde obtengan relación con las variables de estudio que son la variable independiente 
“Lean Manufacturing” y la variable dependiente “Productividad”, editadas en físico, las 
cuales se han obtenido las más sobresalientes para la investigación que suman fundamento 







1.2.1 Antecedentes Nacionales 
 
Rosado M, en su tesis “Propuesta de mejora en el proceso de empacado de 
mangos para exportación” tesis para obtener su título de Ingeniero Industrial en 
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad: Ingeniero Industrial, 
PAÍS Perú, (2015). 
El principal objetivo fue la propuesta de mejora en el proceso de empacado de mangos 
para exportación. La metodología aplicativa, explicativa de diseño experimental. Se 
concluyó (1). En el trabajo se encontraron razones al problema en cuestión, que no 
podrán ser extornadas. Estas representan alrededor del 20% de todas las razones y se 
encuentran fuera del control de la franquicia. Sin embargo, pueden ser disminuidas con 
el apoyo de sus socios y productores (2) También en el trabajo se llegó al 50% en arrea 
de recepción y almacén inicial del mango, si implemento nuevos sistemas de 
refrigeración, ventilación y se igualó el uso de un solo recipiente para la fruta. Esto 
aseguro que existan topes de producción y la frute se mantenga en espera.  (3) Por 
consiguiente, se actualizo los procesos del área de recepción, almacenamiento y 
encajado. Esto se realizó con el apoyo del personal de estos procesos y se llegó a 
consensos, puesto que ambos turnos de la empresa no tenían un proceso establecido. 
El aporte esta tesis es importante es importante por las exportaciones ya que consiste e 
en que empresas o agricultores inviertan en sus hectáreas de cultivo para el sembrío de 
diferentes productos y den un valor agregado. 
La importancia de esta investigación es ver, diseñar y también implementas una 
mejora al cuello de botella que presenta esta empresa en sus diseños de procesos de su 
producción para el mercado internacional. La cual es muy elevado porcentaje de 
mango descartado. 
 
Baluis C, en su tesis “Optimización de procesos en la fabricación de termas 
eléctricas utilizando herramientas de lean manufacturing” tesis para obtener su 
título de Ingeniero Industrial en la Pontífice Universidad Católica del Perú, 




El principal objetivo optimización de procesos en la fabricación de termas eléctricas 
utilizando herramientas de lean manufacturing. La metodología experimental – cuasi 
experimental tanto que la muestra es igual que a la población de estudio. Se concluyó 
(1) En el presente estudio se relevan conclusiones importantes como lo es la filosofía 
Lean, su aplicación y el impacto que puede obtener en el crecimiento de una empresa 
con la implementación de seguir creciendo y ser mucho más importante en el 
mercado.(2) Luego de implementar la práctica económica en el capítulo 4, se termina 
que la inversión se necesita para la propuesta de mejoras ya que está en un VAN 
positivo y una TIR por arriba del 20% la rentabilidad mínima esperada.(3)Es muy 
significativo la recolección de datos con los que se implementaron el diagnóstico de la 
empresa  (4) Los primeros despilfarros encontrados en el proceso de diagnóstico serán 
reducidos luego de la implementación, en el sistema Kanban y SMED, así como 
también  las 5 S para la mejora de la empresa. De esta manera, su aporte ayuda a 
reconocer en vista preliminar los principales problemas a atacar y las posibles 
soluciones a proponer. En lo personal es muy importante ya que no necesariamente 
empresas no solo buscan captar y fidelizar a sus clientes estableciendo diferentes 
estrategias competitivas, sino también buscando optimizar sus recursos. 
La importancia de esta investigación es analizar, diseñar e implementar una propuesta 
de mejora al problema que presenta esta empresa en sus procesos de su Línea de 
Producción para el mercado estadounidense. La cual es el alto porcentaje de mango 
descartado. 
 
ARANA L, en la tesis “Mejora de productividad en el área de producción de 
carteras en una empresa de accesorios de vestir y artículos de viaje” tesis para 
obtener su título de Ingeniero Industrial en la Universidad San Martín, Facultad: 
Ingeniero Industrial, PAÍS Perú, (2014).  
 
El principal objetivo fue la mejora de productividad en el área de producción de 
carteras en una empresa de accesorios de vestir y artículos de viaje La metodología de 




el estudio de tiempos con la implementación de máquinas y también implementando 
los mismos tiempos de la MDO, nos permite observar una pequeña disminución 
significativa en el proceso del producto patrón, de 110.05 m a 92.08m lo que mejora un 
16% positivo. (2) En el análisis donde se encuentra la productividad Total, luego de 
poner las mejoras, se vio el aumento importante de 1.01% de la productividad inicial, 
lo cual es una mejora positiva a corto plazo, al final de todo se incrementó el 1%. En el 
aporte es muy importante ese 1% de la Efectividad porque se ve una mejora en la línea 
de producción ya se en almacén o diferente proceso. 
La Importancia fue implementar herramientas de mejora para ver el aumento de la 
productividad en las carteras junto con la evaluación de cómo implementar las mejoras 
propuestas del área. 
 
PONCE K, en la tesis “Propuesta de implementación de gestión por procesos para 
incrementar los niveles de productividad en una empresa textil” tesis para 
obtener su título de Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias 
Aplicadas, Facultad: Ingeniero Industrial, PAÍS Perú, (2016). 
 
El objetivo principal fue la propuesta de implementación de gestión por procesos para 
aumentar los niveles de productividad en una empresa textil. La metodología de 
investigación aplicativa explicativa de diseño experimental. Se concluyó (1) En el 
proceso de explorar la información para la fabricación del marco teórico muchos 
titulares presentan diferentes conceptos de BPM. Se ha encontrado con mucha nitidez 
dicha información desde el punto de vista entre la gestión de negocio. (2) En el 
presente estudio se llevó a cabo la implementación de la gestión de procesos dentro del 
análisis actual, la proyección del proceso disminuido, y la implementación de 
herramientas de ingeniería destinadas a la mejora continua para tapar los errores 
encontrados y así poder aumentar los niveles de productividad. (3) Dentro de la gestión 
de los procesos disminuye el 51% de los errores fuera de tono por ello es el plantel 
óptimo se pudo implementar la reducción del 1% en el promedio de un año por lo tanto 




procesos favorecen en los procesos de control y nacen otros errores que ocurren en el 
“proceso de la migración” degrade, etc., dichos errores son el 31% del producto en mal 
estado. En el aporte me parece muy importante la tesis ya que nos brinda la reducción 
del proceso en mal estado y la implementación del sistema de mejora continua 
La importancia nos demostró que la implementación de una mejora en la producción 
puede incrementar las entradas de la empresa ya sea a poca o gran escala lo cual nos 
brinda más trabajo y más productividad y seguir ayudando al país. 
 
CASTAÑEDA D,0 y JUÁREZ J, en la tesis “Propuesta de mejora de la 
productividad en el proceso de elaboración de mango congelado de la empresa 
procesadora Perú sac, basado en lean manufacturing” tesis para obtener su título 
de Ingeniero Industrial en la Universidad Señor de Sipán, Facultad: Ingeniero 
Industrial, PAÍS Perú, (2016).  
 
El principal objetivo fue la propuesta de mejora de la productividad en el proceso de 
elaboración de mango congelado de la empresa procesadora Perú sac, basado en la 
implementación lean manufacturing. La metodología es el Deductivo y Analítico. Se 
concluyó (1) La productividad dentro del proceso sobre la producción de mango 
congelado, se quiere aumentar el 6% de la línea de producción, el van es de 275.505 
soles, el costo beneficio de 9.82soles mientras que el periodo de recuperación es de 3 
meses y con esto veremos que es muy rentable para la empresa. (2) Se encontró el 
estado de la producción del proceso para la fabricación del mango congelado de la 
empresa con la implementación de las herramientas Lean la observación de los 
problemas principales que impactan en la producción y también el rendimiento son, el 
descarte del mango ya sea la pula entre otros. En el aporte es importante porque la 
implementación de las 5 s dentro la implementación sobre Lean manufacturing 
propone también aumentar las capacitaciones a todos los trabajadores para así obtener 
una mejor calidad dentro de la empresa y sus productos. 
La importancia de esta investigación nos demostró que tuvo como resultado la 




1.2.2 Antecedentes Internacionales 
 
SEPULVEDA J, en la tesis “Aplicación de lean management al ciclo de maduración 
en una empresa industrial en la empresa ITT Fluid Technology S.A” tesis para 
obtener su título de Ingeniero Industrial en la Universidad de Chile, Facultad: 
Ingeniería Industrial, PAÍS: Chile (2008).   
 
El principal objetivo Aplicación de lean management al ciclo de maduración en una 
empresa industrial en la empresa ITT Fluid Technology S.A. La metodología utilizada 
fue pre experimental. Se concluyó (1) La implementación Lean Manufacturing plantea 
la búsqueda de resultados positivos mediante el descarte de exterminar (2) En el proceso 
realizado se dieron a conocer los resultados sobre la implementación de la metodología 
ITT, los resultados esperados sobre la reducción de los tiempos sobre las órdenes en el 
cual tiene su efecto el costo total de la compra (3)El costo se va disminuyendo dado que 
la fabricación de órdenes disminuye el tiempo llegada en la misma cantidad, con esto la 
empresa disminuyes bastante su ciclo de maduración entregándoles antes los pagos 
respectivos. Aquí se resumen los precios  
 
  USD$ 
Ahorro por menores costos financieros (reducción 
de tiempo de entrega en 10 días, considerando una 
tasa anual de 5% y ventas de $ 4.000.000 al año) 
5000 
Ahorro en pago de penalidades por atraso en las 
entregas  50000 
Ahorro total  55000 
 
En el aporte es importante porque se muestra que la Implementación es la entrega de 
los trabajadores, con la importancia sobre el incentivo y la relación personal. 
La importancia de la investigación fueron las consecuencias fueron superadas ya que 




CONCHA J, y BARAHONA B, en la tesis “Mejoramiento de la productividad en la 
empresa induacero cia. ltda. en base al desarrollo e implementación de la 
metodología 5s y vsm, herramientas del lean manufacturing” tesis para obtener su 
título de Ingeniero Industrial en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, 
Facultad: Ingeniería Industrial, PAÍS: Ecuador (2013). 
 
El principal objetivo es   mejorar la productividad en la empresa INDUACERO CÍA. 
LTDA., en base al desarrollo e implementación de la metodología 5s y VSM, 
herramientas del Lean Manufacturing. Siguiendo la metodología exploratoria, 
descriptivo y explicativo.  Se concluyó(1)  Para el presente estudio se buscó un producto 
de AI el cual su tiempo de fabricación es de mayor parte siento un total de 11/11 
compatible con el AC(2)Vemos que en los estudio sobre los tiempos se buscó investigar 
las tareas que tengan un valor agregado y el 32% no tienen ningún valor agregado esto 
es el 16% son actividades inservibles dando paso a implementar la metodología 5 
S.(3)Con la aplicación sobre “Pareto” se hace importante nuestro plan de “mejora”, 
disminuyendo el tiempo de esperas que se en un 821% de acuerdo al reglamento 
establecido por las leyes dado como resultado 17% de desperdicio. En el aporte 
considero esta tesis es muy importante porque quiere disminuir las actividades en los 
tiempos muertos. 
La importancia de esta investigación es que aumentó la eficiencia en un 14% en las 
tareas de la planta aprovechando un espacio de 91m2. 
 
MORA J, en la tesis “Análisis de las herramientas Lean Manufacturing para la 
eliminación de desperdicios en las Pymes” tesis para obtener su título de Ingeniero 
Industrial en la Universidad Nacional de Colombia, Facultad: Ingeniería 
Industrial, PAÍS: Colombia (2014). 
El principal objetivo Análisis de las herramientas Lean Manufacturing para la 
eliminación de desperdicios en las Pymes. Siguiendo la metodología de investigación 
aplicada. Se concluyó (1) El objetivo principal de este trabajo de investigación Fueron 




analizando el DOFA. (2) Tiene la implementación del “ISO 9001” ya que aportaron el 
10 de industrias pequeñas, el 36% de producción industrial y el otro 24 fueron de las 
industrias pequeñas dentro del sector. En el aporte esta tesis es importante porque 
implementa la cadena de suministros de las Pymes para la eliminación de desperdicios. 
La importancia de esta investigación es que a través de la implementación del lean 
manufacturing podemos analizar los parámetros de entradas de eliminación de 
desperdicios. 
ESPEJO L, en la tesis “Aplicación de herramientas y técnicas de mejora de la 
productividad en una planta de fabricación de artículos de escritura” tesis para 
obtener su título de Ingeniero Industrial en la Universidad Politécnica de 
Catalunya, Facultad: Ingeniería Industrial, PAÍS: España (2010). 
 
El objetivo principal fue la aplicación de herramientas y técnicas de mejora de la 
productividad en una planta de fabricación de artículos de escritura. Siguiendo la 
metodología descriptiva de diseño pre experimental.  Se concluyó (1) La disminución 
de la planta utilizada, al disminuir la planta, depura stock máquinas, dentro de este rango 
de espacio que se obtiene puede implementarse algunos condominios con el destino que 
se obtenga un mayor orden dentro de la planta para que no estén en diferentes lados 
dando así las pérdidas de algún producto que se obtenga en stock. En el aporte es muy 
importante porque se logró disminuir el punto de vista en lo que se refiere a “detener la 
producción” con la realización que se tuvo mediante este estudio. 
La importancia de esta investigación es que, gracias a los parámetros actuales en la 
producción, define, desarrolla, implementa mejoras productivas para ello como 
consecuencia se aumentó la productividad.  
 
PERETTO B, en la tesis “Evaluación de eficiencia y productividad del sistema 
bancario” tesis para obtener su título en finanzas en la Universidad Nacional de 





El objetivo principal fue la evaluación de eficiencia y productividad del sistema 
bancario   La metodología que se sigue es cualitativa de diseño experimental. Se 
concluyó (1)Como vimos al principio de este estudio, el ámbito “económico” tiene 
resaltantes propuestas con lo que es llegar a un aumento llevando a cabo una importante 
mejora de papeles  y un mejor almacenaje de las empresas  ya sea de gran o pequeña 
escala sobre las “toma de decisiones” (2) En este punto de vista se ha implementado un 
sistema y los importantes riesgos diferidos a él, teniendo una fuerte importancia 
mediante al desempeño económico.(3) En esta investigación se intentó buscar 
información sobre la eficacia de del “sistema bancario argentino” llevando una medida 
proporcionada para así poder delimitar los puntos sobre el desarrollo de los Bancos. En 
el aporte esta investigación de estudio nos muestra que con un mínimo de apoyo de las 
identidades se puede lograr una implementación de mejora. La importancia de esta 
investigación es que se propuso un punto de vista diferente en la práctica de eficacia 
bancaria, tomando en cuenta algunas estrategias que se brindan “variables inputs y 
outputs” llegando a una Entidad integra. 
1.3.Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Variable independiente: Lean Manufacturing  
 
Definición de Lean Manufacturing  
“Lean Manufacturing es una filosofía de trabajo, basada en las personas, que define la 
forma de mejora y optimización de un sistema de producción focalizándose en 
identificar y eliminar todo tipo de desperdicios, definidos éstos como aquellos procesos 
o actividades que usan más recursos de los estrictamente necesarios. Identifica varios 
tipos de desperdicios que se observan en la producción: sobreproducción, tiempo de 
espera, transporte, exceso de procesado, inventario, movimiento y defectos. Lean mira 
lo que no deberíamos estar haciendo porque no agrega valor al cliente y tiende a 
eliminarlo” (Hernández y Vizán, 2013, p.10). 
 
“Tiene por objetivo la eliminación del despilfarro, mediante la utilización de una 




que se desarrollaron fundamentalmente en Japón. Los pilares del lean manufacturing 
son: la filosofía de la mejora continua, el control total de la calidad, la eliminación del 
despilfarro, el aprovechamiento de todo el potencial a lo largo de la cadena de valor y 
la participación de los operarios” (Rajadell y Sánchez, 2010, p. 1). 
 
“En términos generales, podemos decir que el lean manufacturing persigue la mejora 
de la eficiencia del sistema de fabricación actuando sobre el lado de los recursos 
(denominador). Como los recursos principales del sistema de fabricación son personas, 
materiales y máquinas, el lean manufacturing tratará de eliminar los despilfarros 
relacionados con los citados recursos” (Madariaga, 2013, p. 29). 
 
“Es un amplio conjunto de técnicas que, cuando se combinan y se les da tiempo para 
madurar, permiten reducir y eliminar los siete tipos de desperdicios. Este sistema 
consigue también que la empresa sea más flexible y ágil la hora de responder” 
(Sancho, 2014, p. 51). 
“Es una filosofía que consiste, básicamente, en la eliminación sistemática de todo tipo 
de despilfarro, conocida con el nombre de muda. Como su nombre indica, Lean se 
centra en la eliminación de la (grasa) de los sistemas de producción, aunque también se 
ha aplicado con éxito a procesos administrativos y de ingeniería” (Santos, Wysk y 
Torres, 2015, p.25). 
 
Lean manufacturing: Los 7 desperdicios 
“Para ello Lean Manufacturing propugna un cambio radical cultural. Este cambio 
consiste en analizar y medir la eficiencia y productividad de todos los procesos en 
términos de valor añadido y despilfarro” (Hernández y Vizán, 2013, p.20). 
“El reconocimiento de los desperdicios de cada empresa debe ser el primer paso para la 
selección de las técnicas más adecuadas. El firme convencimiento de la existencia de 
multitud de desperdicios en la empresa ayudará a la hora de diagnosticar el sistema y 






 Despilfarro por exceso de almacenamiento 
“El almacenamiento de productos presenta la forma de despilfarro más clara porque 
esconde ineficiencias y problemas crónicos hasta el punto que los expertos han 
denominado al stock la raíz de todos los males” (Hernández y Vizán, 2013, p.22). 
 
 Despilfarro por “sobreproducción” 
“El desperdicio por sobreproducción es el resultado de fabricar más cantidad de la 
requerida o de invertir o diseñar equipos con mayor capacidad de la necesaria. La 
sobreproducción es un desperdicio crítico porque no incita a la mejora ya que parece 
que todo funciona correctamente. Además, producir en exceso significa perder tiempo 
en fabricar un producto que no se necesita para nada, lo que representa claramente un 
consumo inútil de material que a su vez provoca un incremento de los transportes y del 
nivel de los almacenes” (Hernández y Vizán, 2013, p.23, 24). 
 
 Despilfarro por “tiempo de espera” 
“El desperdicio por tiempo de espera es el tiempo perdido como resultado de una 
secuencia de trabajo o un proceso ineficiente. Los procesos mal diseñados pueden 
provocar que unos operarios permanezcan parados mientras otros están saturados de 
trabajo” (Hernández y Vizán, 2013, p. 24). 
 
 Despilfarro por “transporte” y “movimientos innecesarios” 
“El desperdicio por transporte es el resultado de un movimiento o manipulación de 
material innecesario. Las máquinas y las líneas de producción deberían estar lo más 
cerca posible y los materiales deberían fluir directamente desde una estación de trabajo 
a la siguiente sin esperar en colas de inventario. En este sentido, es importante 
optimizar la disposición de las máquinas y los trayectos de los suministradores. 
Además, cuantas más veces se mueven los artículos de un lado para otro, mayor son las 







 Despilfarro por defectos, rechazos y reproceso 
“El despilfarro derivado de los errores es uno de los más aceptados en la industria, 
aunque significa una gran pérdida de productividad porque incluye el trabajo extra que 
debe realizarse como consecuencia de no haber ejecutado correctamente el proceso 
productivo la primera vez. Los procesos productivos deberían estar diseñados a prueba 
de errores, para conseguir productos acabados con la calidad exigida, eliminando así 
cualquier necesidad de retrabajo o de inspecciones adicionales” (Hernández y Vizán, 
2013, p. 26). 
 
Metodología de las 5 S 
Según Cazali (2009) explica que “es una herramienta que se utiliza para organizar, 
ordenar, limpiar, estandarizar y crear normas de disciplina en los lugares de trabajo y 
que se implementó en almacenes de materiales y suministro para obtener mayor 
espacio, una mejor y rápida ubicación y el fácil acceso a los materiales y suministros 
que se resguardan en los almacenes mejorando a la vez el almacenamiento y despacho 
de los materiales, de esta etapa es lograr un funcionamiento coordinado y eficaz de las 
actividades de recepción y garantizar que los artículos que se reciban cumplan los 
requisitos estipulados en los documentos de compra, en cuanto a cantidad, calidad y 
condiciones de entrega” (p.5) 
Según Matt (2009), define que “la herramienta de las 5 S como una filosofía de trabajo 
vinculada con una filosofía de vida. Las 5 S se refieren a las iniciales de otras tantas 
palabras japonesas y resumen un enfoque integral hacia el orden y la limpieza, que 
deben respetarse en todos los lugares de trabajo, para lograr eficiencia y seguridad” 
(p.13) 
Según Matt (2009), define que “Las 5 s significan, eliminar (Seiri) consiste en 
clasificar y eliminar todo aquello elementos innecesarios que se encuentre en el área de 
trabajo. Es decir, identificar todo lo útil que se necesita y lo que no, donde eliminamos 
despilfarros de tiempo como los excesos de manipulaciones y transportes en localizar 
las cosas, materiales inútiles u obsoletos y reducimos la falta de espacio. Ordenar 




que se encuentren con facilidad de localización y el retorno a su posición inicial. La 
actitud que más se opone en el Seiton es la frase “lo ordenaré mañana”, que 
acostumbra en dejar cualquier cosa fuera de su lugar. Su correcta implantación lleva a 
marcar los límites de áreas de trabajo, almacenaje y zonas de paso donde la cual 
dispone un lugar adecuado para tener un ambiente laboral que favorezca la correcta 
ejecución del trabajo. Limpieza e Inspección (Seiso) Su aplicación está compuesto en 
poder evidenciar la limpieza en el trabajo diario, asumir la tarea de limpieza como una 
necesidad, localizar los puntos de suciedad que dé como resultado la conservación de 
los ambientes en condiciones óptimas para poder empezar su labor. Estandarizar 
(Seiketsu) Esta fase permite consolidar las tres primeras S asumidas, porque es donde 
se asegura lograr propósitos perdurables. Lograr una estandarización es la mejor 
manera y práctica, de trabajar para todos y que estos sean cumplidos de la mejor 
manera. Entre sus ventajas por su aplicación tenemos mantener los niveles conseguidos 
en las 3 primeras fases, elaborar y cumplir los estándares de limpieza, transmitir a toda 
la organización la importancia del cumplimiento del estándar, crear hábitos de 
organización, orden y limpieza, evitar errores en la limpieza que a veces pueden 
provocar accidentes. Disciplina (Shitsuke) en esta fase su objetivo es convertir en 
hábito todo lo realizado anteriormente y aceptar la aplicación normalizada, este 
objetivo la convierte en la fase más fácil y la más difícil a la vez, por que consiste en 
aplicar continuamente las normas ya establecidas manteniendo el estado en forma 
correcta de las cosas”. (p115) 
 
Según Mora (2010), define que “esta filosofía en la que se enfoca en trabajo efectivo, 
organización del lugar, y procesos estandarizados de trabajo. 5 S simplifican el 
ambiente de trabajo, reduce los desperdicios y actividades que no agregan valor, al 
tiempo que incrementa la seguridad y eficiencia de calidad” (p. 152) 
Según Dorbessan (2011), sostiene que “las 5 S es una herramienta de cambio que 
genera beneficios a toda organización o empresa que la implemente tales como: 
mejorar la calidad, productividad, seguridad y ambiente de trabajo, favorece el 
desarrollo de la comunicación, desarrolla la creatividad, autoestima y el aprendizaje 




trabajar más; al contrario, al estar lo necesario ordenado en un ambiente despejado y 
limpio, el tiempo requerido para realizar las tareas es menor. Las tres primeras etapas 
de esta herramienta implican acciones bien conocidas, más aún, muchas personas las 
practican en forma individual” (p.35). 
1.3.2. Variable dependiente: Productividad 
Definiciones de Productividad 
Según Heizer (2009), explica que “La productividad es el cociente entre la producción 
(bienes y servicios) y los factores productivos (recursos como el trabajo o el capital).” 
(p. 16). 
En la productividad tenemos dos elementos muy importantes los cuales son los bienes 
y servicios en el que están complementados juntos con la labor. 
Según Martínez (2010) expone que “la productividad es un indicador que refleja que 
tan bien se están usando los recursos de una economía en la producción de bienes y 
servicios; traducida en una relación entre recursos utilizados y productos obtenidos” (p. 
69). 
La producción de la empresa se ve que se utilizan los implementos de una economía de 
bienes y servicios.  
Según Schroeder (2009), expone que “la productividad es genéricamente entendida 
como la relación entre la producción obtenida por un sistema de producción o servicios 
y los recursos necesarios para obtenerla”. (p. 533). 
Según Carranza (2015) “Existen tres criterios comúnmente utilizados en la evaluación 
del desempeño de un sistema, los cuáles están muy relacionados con la calidad y la 
productividad: eficiencia, efectividad y eficacia. Sin embargo, en ocasiones se les mal 
interpreta, mal utiliza o se consideran sinónimos; por lo que consideramos conveniente 
puntualizar sus definiciones y su relación con la calidad y la productividad” (p. 19). 
Los tres elementos más utilizados son calidad, eficiencia y eficacia los cuales en 
algunas oportunidades se malinterpretan los por lo que se debe puntualizar bien sus 




Según Kruger T. (2005) indico que “la productividad implica la mejora del proceso 
productivo. Significa una comparación favorable entre la cantidad de recursos 









Según Chiavenato (2010), "significa utilización correcta de los recursos (medios de 
producción) disponibles. Puede definirse mediante la ecuación E=P/R, donde P son los 
productos resultantes y R los recursos utilizados" (p. 09). 
Según Ivan Thomson (2011), informo que “nivel de logro en la realización de objetivos 
por parte de un organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y 
tiempo, o con máxima consecución de los objetivos para un nivel dado de recursos 
(financieros, humanos, etc.” (p.115). 
Según García, A. (2011), expone que “es la relación entre los recursos programados y 
los insumos utilizados realmente. El índice de eficiencia, expresa el buen uso de los 
recursos en la producción de un producto en un periodo definido” (pág. 11). 
Dice que en la unión entre los recursos y las muestras utilizadas. La eficiencia explica 
que el mejor plan de los recursos en la productividad de un producto en un periodo 
preparado. 
Según Andrade (2007) indico que “expresión que se emplea para medir la capacidad o 
8cualidad de actuación de un sistema o sujeto económico, para lograr el cumplimiento 
de objetivos determinados, minimizando el empleo de recursos” (p.98). 
Nos dice que se aplica para medir toda la capacidad de una muestra económica para 




Según Rodas, A. (2011), expone que “Es la relación entre los productos logrados y las 
metas que se tienen fijadas.” (pág. 11). 
Eficacia  
Según Chiavenato (20078) informo que “es una medida del logro de resultados” (p. 
11). 
Según Rodríguez S.  (2010) informo que “Es la medida del resultado de la tarea o del 
objetivo establecido. Un administrador eficaz es aquel cuya unidad de trabajo alcanza 
diariamente las metas de producción en términos de cantidad y calidad de los 
resultados” (p. 107). 
Es la capacidad de las conclusiones de lo propuesto. El Gerente eficaz es quien alcanza 
las propuestas de las metas de dicho trabajo. 
García, R. (2009), sostiene que “eficacia es el logro de los resultados deseados y puede 
ser mostrado en cantidades, calidad percibida o ambos, m mientras que la eficiencia se 
consigue cuando se alcanza un resultado deseado con el mínimo de insumos ese decir 
se obtiene cantidad y calidad y se eleva la productividad. De ello se dice que la eficacia 
es realizar lo correcto y la eficiencia es realizar las cosas correctamente con el mínimo 
de recursos.” (pág. 19). 
Según Da Silva (2009) informo que “está relacionada con el logro de los 
objetivos/resultados propuestos, es decir con la realización de actividades que permitan 
alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo 
o resultado” (p. 102). 
Dice que en la investigación alcanzo los resultados que se mandaron a cumplir, todo 
esto se llevó acabo de la eficacia ya que es la medida que se alcanza los objetivos. 
Según Santos (2011) indico que “es el grado en que el producto o servicio satisface las 











1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema General  
¿En qué medida el Lean Manufacturing puede mejorar la productividad en el área de 
reclamos en el Banco Continental agencia ovalo 200 millas, Callao 2018? 
1.4.2. Problemas Específicos 
¿En qué medida el Lean Manufacturing puede mejorar la eficiencia en el área de 
reclamos en el Banco Continental agencia ovalo 200 millas, Callao 2018? 
¿En qué medida el Lean Manufacturing puede mejorar la eficacia en el área de 
reclamos en el Banco Continental agencia ovalo 200 millas, Callao 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
VALDERRAMA (2007). Hace referencia “que se debe aclara por qué y para que de la 
investigación y el aporte que dejara para la solución de problemas”. (p. 122).  
En presente estudio ser aplicara los procesos que se viene practicando en el área de 
reclamos con finalidad de aumentar la productividad aplicando metodologías de lean 
manufacturing.  
1.5.1. Justificación Práctica  
Según Galán (2010) indica que “La justificación práctica del problema expone las 
razones acerca de la utilidad y aplicabilidad de los resultados del estudio y de la 
importancia objetiva de analizar los hechos que los constituyen y de la posibilidad de 
llegar a conclusiones lógicas de su solución y cuando su desarrollo ayuda a resolver un 
problema o proponer estrategias que cuando se aplican contribuyen a resolverlo” (p. 
105).  
Productividad = producción / insumos. 






La aplicación de lean, especialmente en el área de reclamos que es donde se pierden a 
clientes del banco, lograra una mejora de atención para reducir errores de 
procedimientos y derivación, dado que, no se realizara un procedimiento innecesario 
en el reclamo a realizar. Como resultado, obtendremos una mejora de productividad, 
que se verá reflejado en las soluciones problemas de los clientes y generará más activos 
en el banco.  
1.5.2. Justificación Técnico  
Según Galán (2010) indico que “Justificar teóricamente un problema significa aplicar 
ideas y emitir conceptos por los cuales es importante desde un punto de vista teórico y 
cuando el propósito del estudio es generar reflexión y debate académico sobre el 
conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o hacer teoría del 
conocimiento existente (epistemología)”. (p.85).  
La implementación de técnicas y/o herramientas de la ingeniería en la estandarización 
de procesos, nos dará a conocer las falencias de un antes y las mejoras de un después, 
dado que existe ocurrencias en el proceso que generan demoras para la atención de 
otros usuarios. Aquí es donde se pude observar cómo es que se va a hacer la 
implantación de la mejora junto con lo que se propone solucionar los procesos de los 
reclamos. Para ellos, se requiere de Lean Manufacturing para mejorar la productividad 
en el de reclamos. 
1.5.3. Justificación metodológica  
Según galán (2010) indico que “Desde luego que la investigación del problema tiene 
una justificación metodológica, en plantear que existe un nuevo método o una nueva 
estrategia para generar conocimiento valido y confiable y por lo tanto para investigar y 
observar durante un proceso que implica varias fases” (p. 99). 
La implementación de Lean Manufacturing para obtener como resultado la mejora de 
la productividad tendrá momentos que la ciencia pueda informar, también, el estudio 









1.6.1. Hipótesis general 
Ha:   La implementación de lean Manufacturing mejora la productividad en el área de 
reclamos en el banco continental agencia ovalo 200 millas – Callao - 2018 
1.6.2 Hipótesis Específica 
H1: La implementación de Lean Manufacturing mejora la eficiencia el área de 
reclamos en el banco continental agencia ovalo 200 millas – Callao – 2018 
H2: La implementación de Lean Manufacturing mejora la eficacia en el área de 
reclamos en el banco continental agencia ovalo 200 millas – Callao – 2018 
1.7. OBJETIVOS 
 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar en qué medida el lean Manufacturing mejora la productividad en el área 
de reclamos en el banco continental agencia ovalo 200 millas – Callao – 2018 
1.7.2 Objetivos específicos 
Determinar en qué medida el lean Manufacturing mejora la eficiencia en el área de 
reclamos en el banco continental agencia ovalo 200 millas – Callao – 2018 
Determinar en qué medida el lean Manufacturing mejora la eficacia en el área de 








































2.1. Diseño de la investigación 
Según Hernández, Fernando y Baptista nos dicen al respecto sobre los diseños cuasi 
experimentales: 
Los diseños pre experimentales, son diseños de un solo grupo de control cuyo 
grado de control es mínimo. Generalmente es útil como un primer acercamiento 
al problema. En ciertas ocasiones los diseños pre experimentales sirven como 
estudios exploratorios, pero sus resultados deben observarse con precaución. 
(2014, p. 137).  
Esta investigación tendrá un diseño Pre – Experimental – Longitudinal porque se tendrá un 
pre y post desarrollo de la producción, se observará la variable independiente confrontando 







2.1.1. Tipo de investigación. 
Aplicada 
Según Murillo (2008) indica que “la investigación aplicada recibe el nombre de 
investigación práctica o empírica, que se caracteriza porque busca la aplicación o 
utilización de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de 
implementar y sistematizar la práctica basada en investigación. El uso del conocimiento 
y los resultados de investigación que da como resultado una forma rigurosa, organizada 
y sistemática de conocer la realidad.” (p.18). 
Es así que nuestra investigación está destinada a un problema donde los objetivos serán 
resolverlos, mediante la metodología Lean Manufacturing, donde obtendremos 
resultados la mejora de la productividad en el área de reclamos en el Banco Continental 
ovalo 200 Millas – Callao, 2017.   
G= 01, 02, 03…30  
ANTES  






Según el autor Fidias (2012) define: “La investigación explicativa se encarga de buscar 
el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este 
sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinación de las 
causas investigación post facto, como de los efectos investigación experimental, 
mediante la prueba de hipótesis. Sus resultados y conclusiones constituyen el nivel más 
profundo de conocimientos”. (pag.26) 
 
Y es así que el diseño de nuestra investigación es Explicativa ya que tendremos los 
resultados el porqué de los reclamos durante el tiempo de espera sobre cada uno, con el 
único fin de dar a conocer el tiempo mediante la implementación de Lean Manufacturing 
para mejorar la productividad en el área de reclamos en el Banco Continental ovalo 200 
Millas – Callao, 2017. 
 
Cuantitativa.  
Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dice: “En el caso de la mayoría de los 
estudios cuantitativos, el proceso se aplica secuencialmente: se comienza con una idea 
que va acotándose y, una vez delimitada, se establecen objetivos y preguntas de 
investigación, se revisa la literatura y se construye un muro o una perspectiva teórica. 
Después se analizan objetivos y preguntas, cuyas respuestas tentativas se traducen en 
hipótesis (diseño de investigación) y se determina una muestra. Por último, se recolectan 
datos utilizando uno o más instrumentos de medición, los cuales se estudian (la mayoría 
de las veces a través del análisis estadístico), y se reportan los resultados”. (p. 16-17). 
“Se acumula y examina fichas numerales sobre las variables y admitirá disposiciones 
usando magnitudes cuantificables que corresponden a la escala de razón y son 
frecuentadas dedicando materiales de la estadística” (Hernández, Fernández y Baptista, 







Según Delgado (2004) indica que “El estudio longitudinal implica la existencia de 
medidas repetidas (más de dos) a lo largo de un seguimiento. Sería pues un subtipo de 
estudio de cohortes que, a diferencia de los de tipo tabla de vida, permite inferencias a 
nivel individual y analizar cambios en diferentes variables (exposiciones y efectos) y 
transiciones entre diferentes estados de salud.” (p 85). 
Nuestra investigación es Longitudinal, donde, se medirá el antes y el después de 
implementar las herramientas de la ingeniería industrial en la implementación de Lean 
Manufacturing para mejorar la productividad en el área de reclamos en el Banco 
Continental ovalo 200 Millas – Callao, 2018.   
2.1.2.  Diseño de la Investigación 
Según Parella (2013) dice que “Diseño de investigación se refiere a la estrategia que 
adopta el investigador para responder al problema, dificultad o inconveniente planteado 
en el estudio. Para fines didácticos se clasifican en diseño experimental, diseño no 
experimental y diseño bibliográfico”. (p 74). 
Como podremos aprecias esta investigación tendrá como control la variable 
independiente “lean manufacturing” para que se pueda ver una diferencia en nuestra 
variable dependiente “productividad”, también podremos ver que nuestro diseño es ´re 
experimental ya que la muestra será la misma antes y después donde se utiliza 60 días de 
los cuales estos se repartirán 30 antes y 30 después.  
2.2. Variable de Operacionalización. 
2.2.1. Variable independiente: Lean Manufacturing 
Según Gómez, A. (2010), expone que “es una filosofía de gestión enfocada a la 
reducción de los siete tipos de ‘desperdicios’ en los procesos. Promueve mejoras en la 
calidad y reducción en costes y tiempos de producción. El objetivo de este escrito 
consiste en reunir información importante sobre el modelo de gestión.” (p. 132) 
En ese sentido, la implementación de Lean Manufacturing es una estrategia que nos 
ayuda a obtener como resultados la mejora de retrasos en la atención y clientes 




2.2.2. Variable Dependiente – Productividad  
Según Martínez (2002), expone que “es un indicador que refleja que tan bien se están 
usando los recursos de una economía en la producción de bienes y servicios; traducida 
en una relación entre recursos utilizados y productos obtenidos, denotando además la 
eficiencia con la cual los recursos -humanos, capital, conocimientos, energía, etc.- son 
usados para producir bienes y servicios en el mercado.” (p. 19). 
Según Kenton (2008), en su libro nos dice “La productividad se puede medir de forma 
física o por valor agregado; el primero se refiere a la productividad como unidad básica 
cuantitativa, y el segundo al valor económico creado a través de una serie de 
actividades” (p.05). 
Según Prokopenko (2010), en su libro nos dice “la productividad es la razón entre la 
cantidad neta producida y la suma asociada de los factores de insumo mano de obra y 
capital, se entiende por producción neta, la producción total menos bienes y servicios 
intermedios comprados” (p.03). 
En ese sentido, la productividad es un indicador de mejora, que nos muestra que estamos 
dirigiéndonos por buen camino por donde también podremos analizar y cuantificar todos 






















2.3 Población y muestra 
2.3.1. Población 
De acuerdo con Tamayo (2012) señala que “La población se define como la totalidad del 
fenómeno a estudiar donde la unidad de población posee una característica común la 
cual se estudia y da origen a los datos de la investigación.” (p. 111).  
En la investigación, nuestra población estará propuesta por los datos cuantitativos 




Según Tamayo (2011) dicen que “La muestra es la que puede determinar la problemática 
ya que les capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del 
proceso y es el grupo de individuos que se toma de la población, para estudiar un 
fenómeno estadístico” (p114) 
Por lo consiguiente de esta investigación se tiene como consideración igual a nuestra 
población, un total de 60 días.  
 
 
2.3.3, Muestra Poblacional. 
Según Vargas (2005) dice que “El muestreo de población es un proceso que consiste en 
tomar un subgrupo de sujetos que sea representativo de toda la población”. (98). 
En la investigación, nuestra poblacional se centrará en los días especiales donde entre 




N = 60 Días 




2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y Confiabilidad 
 
2.4.1. Técnicas 
De acuerdo con Rojas (2008) explica que “el volumen y el tipo de información-
cualitativa y cuantitativa- que se recaben en el trabajo de campo deben estar plenamente 
justificados por los objetivos e hipótesis de la investigación, o de lo contrario se corre el 
riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad para efectuar un análisis adecuado 
del problema.” (p. 197).  
Como consecuencia a nuestro estudio se aplicarán las técnicas de: 
 Observación directa 
 Recolección de datos.  
2.4.2.   Instrumento 
Según Arias (1999),” Los instrumentos son los medios materiales que se emplean para 
recoger y almacenar la información” (pág.53) 
Para nuestro estudio el instrumento para la medición de los indicadores será: 
Ficha de recolección de datos. 
2.4.3. Validez  
Según Urbina (2001) “tiene que ver con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo hace” 
Como instrumento que se tendrá en el presente estudio es la “ficha de recolección de 
datos” y tendrá que ser validada por un juicio de expertos, la cual es la aprobación de 
tres ingenieros de la escuela profesión de ingeniería industrial de la “Universidad Cesar 
Vallejo”, con conocimiento en temas de investigación. Los cuales ellos nos darán su 
punto de vista sobre nuestro estudio. 
2.4.4. Confiabilidad   
De acuerdo con McDaniels (2009) dice que “es la capacidad del mismo instrumento para 
producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez, en condiciones tan 




Para nuestro estudio las fichas de recolección de datos, las cuales daremos por validado 
la confiabilidad y tomas de datos en el área de reclamos en la empresa BBVA Banco 
Continental en la medida que tendremos los datos de manera recurrente un antes y un 
después de aplicada la optimización de procesos para la mejora de la productividad. 
2.5 Métodos de Análisis de datos 
Según Arias (2004) explica que “en este punto se describen las distintas operaciones a las 
que serán sometidos los datos que se obtengan" (p. 99)  
Para el análisis estadístico de los datos cuantitativos se empleará el software informático 
estadístico SPSS, desarrollado para realizar análisis estadístico y gestión de datos, para la 
prueba de hipótesis y poder argumentar nuestra posición.  
2.5.1 Análisis Descriptivo 
Arias (2009) explica que “un estudio descriptivo es un tipo de metodología a aplicar 
para deducir un bien o circunstancia que se esté presentando; se aplica describiendo 
todas sus dimensiones, en este caso se describe el órgano u objeto a estudiar”. (p.102) 
López (2008) explica que “la estadística descriptiva es la parte de la disciplina que se 
encarga de ordenar, resumir y analizar un conjunto de datos mediante una serie de 
técnicas y métodos, donde los resultados proporcionados no pretenden ir más allá del 
propio conjunto de datos” (p.03) 
El análisis descriptivo es la operación que se maneja la limpieza, el orden, mediante un 
conjunto de series donde los objetivos pretenden ir más allá de lo esperado. 
2.5.2. Análisis Inferencial 
López (2009) explica que “estudia las técnicas mediante las cuales pueden extraerse 
conclusiones sobre una población a partir de los resultados obtenidos en una muestra” 
(p.03) 
El análisis inferencial practica las diferentes metodologías atreves de las conclusiones de 
una población mediante los objetivos. 
Gómez (2010) explica que “es una parte de la estadística que comprende los métodos y 




estadística, a partir de una parte de esta. Su objetivo es obtener conclusiones útiles para 
hacer deducciones sobre una totalidad, basándose en la información numérica de la 
muestra” (p.201). 
2.6. Aspectos Éticos  
2.6.1 Ética 
Cuadros (2011) explica que “la ética comprende tanto una dimensión positiva, relativa a 
nuestros conceptos de buenas condiciones de vida y sociales, como una dimensión 
negativa, que se refiere a nuestra opinión de lo que es equivocado desde el punto de vista 
moral” (p.135)  
Confirmamos que los siguientes datos consignados en nuestra investigación, son 
debidamente referenciados y también los resultados son la cara de los fundamentos 
obtenidos en el trabajo de campo, que se realizara en el área de estudio en la empresa 
BBVA Banco Continental. 
2.6.2 Moral 
Reyes sostiene:  
 La moral diferencia acciones correctas y buenas de las incorrectas y malas. Le 
 permite a  una persona, por ejemplo, saber si lo que está haciendo está bien o 
 no,  razón por la  cual, podemos afirmar que la moral se ve inmensamente 
 relacionada  con la  conciencia humana. (2010, p.13). 
Son las normas de conductas que son dadas por la misma gente y se dan a través del 









































3.1. Desarrollo de propuesta de solución 
Situación Actual 
En un análisis efectuado por el BBVA Banco Continental se encontró que en el área de 
reclamos del banco es necesario aplicar un proceso de mejora ya que en esta área se han 
encontrado muchos procesos innecesarios que no suman ningún valor, el desorden en las 
oficinas lo cual es proporcionado por el mismo personal del banco. 
En el área de reclamos tiene como única función ayudar el cliente a solucionar su 
incomodidad y por otro lado seguir sumando más clientes al banco ya que actualmente 
hay mucha demando por otros tipos de bancos en el Perú para satisfacer las necesidades 
de los clientes. 
En este proyecto de investigación identificado en el área de reclamos se implementará la 
herramienta llamada Lean Manufacturing aplicando también las 5s que ayudará a la 
mejora. Se realizará un análisis de la situación actual luego la propuesta de mejora y con 
la conclusión de los resultados. 
En el área de reclamos para la elaboración de nuevos proyectos cuenta con un proceso de 
encuestas por lo tanto se muestran los siguientes datos reales de una atención de reclamos 
para esto implementemos nuestro diagrama de Ishikawa y nuestro diagrama de Pareto, 
para ello realizamos el siguiente procedimiento paso a paso: 
 
1er. Paso: Definir y analizar la magnitud del problema. 
En la tabla mostrada se muestran los tiempos actuales para el proceso de una atención al 
cliente para el proceso de un reclamo en el BBVA Banco Continental. 
Luego de obtener los tiempos reales para la elaboración de las pruebas de un 
mejoramiento en el proceso de reclamos en el siguiente paso analizaremos cuales son las 








Figura 3: Diagrama de situación actual de los problemas en el área de reclamos. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2do paso: Buscar todas las posibles causas 
Luego de analizar el primer paso, en este paso buscaremos todas las posibles causas, para 
ello, se realizó el diagrama Ishikawa para identificar y observar que es lo que realmente 
ocurre en el área de Reclamos del BBVA Banco Continental. También para seleccionar 





Figura 4: Diagrama de Ishikawa para la productividad en el área de reclamos. 
 





Luego de hacer el diagrama Ishikawa, observamos que el proceso de un reclamo en el 
banco tiene diferentes tipos de causas que lo hace un tema principal en el banco por la 
pérdida de clientes, pero la principal causa de un reclamo es la falta de capacitación al 
personal para la orientación al público o cliente. 
 
3er paso: Investigar cuál es la causa más importante 
Luego de analizar el segundo paso, en este paso investigaremos cuál es la causa más 
importante, en este caso es el proceso de capacitación al cliente porque son la cara del 
banco son quienes tienes que dar toda la información si es que el cliente lo requiere para 
tener una mayor fluidez con una operación por lo tanto  buscaremos todas las posibles 
causas, para ello, se realizó y seleccionó la operación que se estudió, donde se empleó el 
diagrama operaciones y diagrama de análisis del proceso también conocido como (DOP 
y DAP), con el fin de identificar en qué procesos de las operaciones están produciendo 



















Figura 5: DOP PARA REGISTRO DE UN RECLAMO EL BANCO CONTINENTAL 
(Actual). 
 





































Figura 6: DAP de un reclamo movimiento irreconocible en su cuenta bancaria. (Actual) 
  
      
T D  
N° ACTIVIDAD OPE O/I INSP TRNS ALM DEM SEG  OBSERVACIONES 
1 
Saludo, colaborador 
consulta el reclamo 
 





2 Colaborador solicita DNI X      25.3   
3 
Colaborador digita DNI 
para ver qué productos 







 Colaborador se 
distrae mucho con el 
mouse 
4 
Colaborador entra a la 
cuenta que tiene reclamo  






Colaborador hace el 
descargo correspondiente 
X    
  
7.2 
 Colaborador se 
distrae mucho con el 
mouse 
6 
Colaborador deriva  al 
subgerente para que le 
pueda dar le explicación 
del reclamo 
 






Subgerente da la 
explicación 
correspondiente 




Subgerente no llega a 
la solución 
8 
Cliente es derivado al 









Cliente registra sus datos 









Colaborador lo hace 
esperar un momento en 
línea  
















Cliente espera 30 días 
calendario para la solución 
correspondiente 














Interpretación 1. – En el diagrama mostrado anteriormente en la figura N°8 se observa 
el tiempo empleado para de un reclamo movimiento irreconocible en su cuenta bancaria 
en donde se observa todos los pasos básicos empleados para este proceso empezando 
desde el saludo a las personas hasta la despedida de dichas personas empleado un 
tiempo de 16.14 minutos. A la vez se le incluyen todos los tiempos innecesarios por 
falta información, de capacitación al personal entre otras experiencias de trabajo que no 
ayuda al banco a incrementar su cantidad de clientes y de productividad. 
4to paso: Considerar las medidas remedios. 
En este paso, se deciden las medidas correctivas para cada una de las causas que se ha 
decidido actuar, en este caso la causa es que existe un mal proceso para gestionar un 
reclamo ya que la única forma de poner un reclamo en el banco es mediante el teléfono 
que existe dentro del banco  mediante llega un correo a la oficina correspondiente Se 
aplicará la recolección de datos vía internet dentro de la oficina para darle un mayor 
seguimiento a las actividades propuestas de trabajo para así poner un mayor empeño 
















Figura 7: DAP de un reclamo movimiento irreconocible en su cuenta bancaria. (Actual) 
  
      
T D  
N° ACTIVIDAD OPE O/I INSP TRNS ALM DEM SEG  OBSERVACIONES 
1 
Saludo, colaborador 
consulta el reclamo 
 





2 Colaborador solicita DNI X      25.3   
3 
Colaborador digita DNI 
para ver qué productos 







 Colaborador se 
distrae mucho con el 
mouse 
4 
Colaborador entra a la 
cuenta que tiene reclamo  






Colaborador hace el 
descargo correspondiente 
X    
  
7.2 
 Colaborador se 
distrae mucho con el 
mouse 
6 
Colaborador deriva  al 
subgerente para que le 
pueda dar le explicación 
del reclamo 
 






Subgerente da la 
explicación 
correspondiente 




Subgerente no llega a 
la solución 
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Cliente es derivado al 
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esperar un momento en 
línea  
















Cliente espera 30 días 
calendario para la solución 
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Dado que lo observado en el área de reclamos en la oficina presenta tiempos de espera 
innecesarios o movimientos no productivos se optó por aplicar algunas propuestas con 
el fin de reducir esos tiempos de espera innecesarios en el área para que no afecte a la 
productividad. Se presentan algunos movimientos mejorados. 
 
Tabla 3: Propuestas de mejora. 
Proceso para la implementación de tiempos mejorados en el área de reclamos  
Propuestas de Mejora  
Se propone la implementación de más capacitaciones mensuales a todos los puestos de oficina  
Se propone una persona en el teléfono de reclamo para que guie a todas las personas que impongan su 
reclamo 
Se propone un trato directo con el subgerente quien es el encargado de gestionar todos los reclamos  
Se propone la exoneración del pago por reposición de tarjetas de débito y sueldo en general 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 4: Tiempo para el proceso de un reclamo en oficina - mejorada 
TIEMPOS PARA EL PROCESO DE UNA ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO DE 
RECLAMO 





2 prueba Tiempo 
Actual (min) 
1 Saludo, colaborador consulta el reclamo 8.5 8.5 
2 colaborador solicita DNI 10 10 
3 
Colaborador digita DNI para ver qué productos 
tiene en el banco 
6.9 6.9 
4 Colaborador entra a la cuenta que tiene reclamo 8 3 
5 Colaborador hace el descargo correspondiente 7.2 7.2 
6 
Colaborador deriva  al subgerente para que le pueda 
dar le explicación del reclamo  
60 60 
7 Subgerente da la explicación correspondiente  60 33 
8 Cliente es derivado al córner de teléfonos 13.7 13.7 
9 Cliente registra sus datos en el córner de reclamos 30 30 
10 Colaborador lo hace esperar un momento en línea 400 400 
11 Colaborador brinda información correspondiente  15 15 
12 
Cliente espera 30 días calendario para la solución 
correspondiente  
23.2 23.2 
TOTAL MINUTOS  10.71 10.18 
 




En el cuadro mostrado anteriormente representa la reducción de los movimientos 
innecesarios anteriormente en la primera prueba estaba en 16.14 minutos y ya mejorado 
con las propuestas dichas se redujo 10.71 minutos, y para la segunda prueba 
anteriormente estaba en   15.25 minutos y ya mejorado se redujo a un 10.18 minutos. 
 
Figura 8: Tiempos de una prueba para reclamos en oficina. 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura mostrada se observa anteriormente se tenía 16.14 minutos para el proceso 
























Figura 9: Tiempos de dos pruebas para reclamos 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura mostrada se observa anteriormente se tenía 15.25 minutos para el proceso 
en la segunda prueba para reclamos en oficina y ahora obtuvo una reducción de 10.18 
minutos. 
5to paso: Poner en práctica las medidas remedio. 
En este paso, se ejecutarán las medidas remedios, así empezando una pequeña escala, y 
siguiendo los planos elaborados en el paso anterior e involucrando a los más afectados, 
asimismo explicando los propósitos que se proponen.  
De tal manera, siguiendo con la metodología Lean Manufacturing se empezará a poner 
en práctica las medidas propuestas para la mejora de la productividad en el área de 
reclamos del BBVA Banco Continental, veremos el Diagrama de Operación de 
Procesos.  
Luego se optó por iniciar una propuesta e implementación de Diagrama de Operación 
de Procesos en el cual se apreciará una mejora de tiempo y de procesos simplificados se 
logró reducir un tiempo de 9.47 minutos así también, la corrección del orden de los 




















Figura 10: DOP para registro de un reclamo el banco continental (después) 
 












Figura 11: DAP de un reclamo sobre aun movimiento que no reconoce en su cuenta 
bancaria. (DESPUES) 
  
      
T D  
N° ACTIVIDAD OPE O/I INSP TRNS ALM DEM SEG  OBSERVACIONES 
1 Saludo, colaborador 




  8.5   
2 Colaborador solicita DNI X      10.0   
3 Colaborador digita DNI 
para ver qué productos 
tiene en el banco   
X 
  
  6.9  Colaborador se 
distrae mucho con el 
mouse 
4 Colaborador entra a la 
cuenta que tiene reclamo 
 
X   
  7.5   
5 Colaborador hace el 
descargo correspondiente 
X 
   
  7.2  Colaborador se 
distrae mucho con el 
mouse  
6 Colaborador deriva  al 
subgerente para que le 
pueda dar le explicación 
del reclamo  
 
  X 
  120.0   
7 Subgerente da la 
explicación 
correspondiente  X    
  33.00  Subgerente no llega a 
la solución  
8 Cliente es derivado al 
córner de teléfonos   
 
X 
  13.7   
9 Cliente registra sus datos 
en el córner de reclamos   
 
X  
  54.8   
10 Colaborador lo hace 
esperar un momento en 
línea 
 
X   
  60.0  Colaborador no 
encuentra la solución  
11 Colaborador brinda 
información 
correspondiente  X    
  68.7   
12 Cliente espera 7 días 
calendario para la 
solución correspondiente     
x 
  10.00   








6to paso: Revisar los resultados obtenidos 
En este paso, se verifico si las medidas correctivas dieron buenos resultados. 
Luego de haber aplicado la metodología en este paso se verifico el pre test, así como el 
post test para ello se tuvieron que hacer algunas diferentes funciones para que así se 
pueda reflejar algunos cambios programados. A continuación, en los siguientes gráficos 




Figura 12 Productividad 
 




























Figura 13: Eficiencia 
 
Fuente: Elaboración propia 
EFICACIA 
 
Figura 14: Eficacia 
 

































Demostrando de esta manera que la implementación de Lean Manufacturing en el área 
de Reclamos del BBVA Banco Continental, si presenta mejoras en términos de 
productividad, eficiencia y eficacia, incrementó la productividad y mejoró el área de 
reclamos.  
Paso 7. Conclusión. 
En este último paso se revisa y se documenta todo, así cuantificando los logros 
obtenidos señalando las causas y los problemas que se persistieron. 
Interpretación del grafico N°01, se observa que después de la implementación del Lean 
Manufacturing, aplicando una de sus herramientas la eficiencia mejora en un 0.1%. 
Interpretación del grafico N°02, se observa que después de la implementación del Lean 
Manufacturing, aplicando una de sus herramientas la eficiencia mejora en un 0.1%. 
Interpretación del grafico N°03, se observa que después de la implementación del Lean 
Manufacturing, aplicando una de sus herramientas la eficacia mejora en un 4.26%. 
3.1.1. Análisis Beneficio-Costo. 
El beneficio costo se obtiene de la implementación de Lean Manufacturing gracias a 
la mejora de actividades que se propusieron es esta tesis en el cual gracias a estas 
actividades e instrumentos se pudieron aumentar la producción y disminuir los 
reclamos en el BBVA Banco Continental en la oficina ovalo 200 millas. 














Fuente: Elaboración propia 
 
Para obtener es costo beneficio de la ingeniería de métodos en el área de reclamos se ha 
estandarizado algunos gastos y se modificó algunos procesos en la oficina como 





S/ Total (Soles) 
Lapiceros  4 3 12 
Computadora 2 2 4 
Cronometro 1 500 500 
Calculadora 1 30 40 
Hojas Bond 300 0.05 15 
Folder 1 3 3 
Tablero 7 3 21 
Gastos de transporte  50   50 





Nº de Clientes Atendidos 60 
Nº de Transacciones x persona 2 
 
Dato Adicional: Se trabajan 8 horas diarias (1 día) 
Entonces: 
 Para saber cuántas transacciones se realizan por hora:  
 
 120 / 8 = 15 transacciones x hora. 
 
 De estas 15 transacciones repartimos los siguientes porcentajes: 
 
Con Comisión (20%) 3 
Sin Comisión (80%) 12 
 
 Multiplicamos: 
   S/9.00 x 8 horas = s/ 72.00 x día.  
 Finalmente: 
 
S/72.00 X 20 (cantidad de días laborables al mes) s/1440 
 





120 transacciones por 
colaborador al día. 
S/3.00 (comisión) = s/9.00 hora/colaborador








Nº de Clientes Atendidos 90 
Nº de Transacciones x persona 2 
 
Dato Adicional: Se trabajan 8 horas diarias (1 día) 
Entonces: 
 Para saber cuántas transacciones se realizan por hora:  
 
 180 / 8 = 23 transacciones x hora. 
 
 De estas 23 transacciones repartimos los siguientes porcentajes: 
 
Con Comisión (20%) 5 
Sin Comisión (80%) 19 
 
 Multiplicamos: 
   S/15.00 x 8 horas = s/ 120.00 x día.  
 Finalmente: 
 
S/120.00 X 20 (cantidad de días laborables al mes)  s/2400 
 
 Concluimos que, un colaborador gana s/2400 al mes por cada transacción que 
realiza. 
   
 
X 
180 transacciones por 
colaborador al día. 
S/3.00 (comisión) = s/15.00    
    hora/colaborador 










Fuente: Elaboración propia 
 
La tabla nos muestra la diferencia en ganancia diaria mensual y anual entre el antes y después de la implementación de mejora. Se puede 






























año x (252) 
Antes de la mejora 60 8 15 
3 





Después de la 









Beneficio luego de la mejora implementada. 
Una vez que se haya establecido los tiempos estándar para las actividades del proceso de 
reclamos en oficina en la empresa BBVA Banco Continental se procede a calcular el 
beneficio obtenido. A continuación, se muestra el costo de mano de obra asumida por la 
empresa. 
 










8 hrs 160 hrs 4.16 33.3 1000 
 
S/ 1000.00+ 9%(Carga Social) 1090/20(al mes)  S/54.50/86.81 
 
6.81 Le cuesta al banco horas de un colaborador. 
 
Beneficio de ahorro por colaborador en el banco. 
 
S/9.00 hora/colaborador -  6.81   2.19 por hora  
2.19  x 8horas diarias  17.52  x 252 x 3(Colaboradores del Banco)  
S/13,245.12 
 
En relación al beneficio económico alcanzado luego de la implantación de la mejora se 
obtuvo como resultado que el ahorro anual por atención de los 3 colaboradores es de 








3.2 Estadística descriptiva 
 
Variable independiente Lean Manufacturing 
Indicador 5S (Actual) 
Seiri Clasificación: Esta etapa es la primera de las 5s se determinó mediante un 
porcentaje. Se tomaron en cuenta los valores que se encuentran en nuestro anexo para 
poder evidenciar nuestro trabajo real para poder implementar la aplicación y obtener una 
mejora. 
Tabla 7: Ficha de evaluación de Clasificación Actual 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Seito Orden: Esta etapa es la segunda de las 5s se determinó mediante un porcentaje. Se 
tomaron en cuenta los valores que se encuentran en nuestro anexo para poder evidenciar 





Tabla 8: Ficha de evaluación de Orden Actual 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Seiso Limpieza: Esta etapa es la tercera de las 5s se determinó mediante un porcentaje. 
Se tomaron en cuenta los valores que se encuentran en nuestro anexo para poder 
evidenciar nuestro trabajo real para poder implementar la aplicación y obtener una mejora. 
Tabla 9: Ficha de evaluación de Limpieza Actual 
 




Seiketsu Estandarización: Esta etapa es la cuarta de las 5s se determinó mediante un 
porcentaje. Se tomaron en cuenta los valores que se encuentran en nuestro anexo para 
poder evidenciar nuestro trabajo real para poder implementar la aplicación y obtener una 
mejora. 
Tabla 10: Ficha de evaluación de Estandarización Actual 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Shiksuke Disciplina: Esta etapa es la quinta de las 5s se determinó mediante un 
porcentaje. Se tomaron en cuenta los valores que se encuentran en nuestro anexo para 









Tabla 11: Ficha de evaluación de Disciplina Actual 
 





Variable Dependiente Productividad 














DÍAS 1 0 40 0% 0.00% 10.0 1.00 
DÍAS 2 2 40 5% 0.95 11.0 0.95 
DÍAS 3 3 40 8% 0.93 12.0 0.93 
DÍAS 4 1 40 3% 0.98 11.0 0.98 
DÍAS 5 1 40 3% 0.98 12.0 0.98 
DÍAS 6 2 40 5% 0.95 10.0 0.95 
DÍAS 7 3 40 8% 0.93 11.0 0.93 
DÍAS 8 1 40 3% 0.98 12.0 0.98 
DÍAS 9 0 40 0% 1.00 12.0 1.00 
DÍAS 10 1 40 3% 0.98 11.0 0.98 
DÍAS 11 2 40 5% 0.95 10.0 0.95 
DÍAS 12 0 40 0% 1.00 10.0 1.00 
DÍAS 13 0 40 0% 1.00 11.0 1.00 
DÍAS 14 0 40 0% 1.00 12.0 1.00 
DÍAS 15 1 40 3% 0.98 12.0 0.98 
DÍAS 16 3 40 8% 0.93 13.0 0.93 
DÍAS 17 2 40 5% 0.95 11.0 0.95 
DÍAS 18 1 40 3% 0.98 13.0 0.98 
DÍAS 19 0 40 0% 1.00 12.0 1.00 
DÍAS 20 0 40 0% 1.00 13.0 1.00 
DÍAS 21 3 40 8% 0.93 12.0 0.93 
DÍAS 22 0 40 0% 1.00 10.0 1.00 
DÍAS 23 4 40 5% 0.90 12.0 0.90 
DÍAS 24 1 40 3% 0.98 13.0 0.98 
DÍAS 25 1 40 3% 0.98 10.0 0.98 
DÍAS 26 0 40 0% 1.00 13.0 1.00 
DÍAS 27 0 40 0% 1.00 12.0 1.00 
DÍAS 28 3 40 8% 0.93 12.0 0.93 
DÍAS 29 1 40 3% 0.98 10.0 0.98 
DÍAS 30 1 40 3% 0.98 11.0 0.98 
TOTAL 37 1200                  0.94                   0.97  
 




Figura 15: Índice de la productividad antes de la implementación de la mejora 
 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla N° 11 y figura N°10 mostrada anteriormente representa la producción del área 
de reclamos, en el proceso de elaboración de pruebas, aquí se observó los tiempos 
necesarios y los no necesarios. El cual se quiere mejorar con la implementación del Lean 
Manufacturing con unas de sus herramientas.   
Indicador Eficiencia y Eficacia 
 
Figura 16: Número de reclamos diarios vs  número de reclamos al mes actual 
 




























En el grafico mostrado representa los tiempos totales actuales en el área de reclamos en el 
proceso de elaboración para el desarrollo de pruebas en la oficina. El resultado es reducir 
tiempos muertos. 
 
Figura 17: Eficiencia y Eficacia actual 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el gráfico de barras observado en la parte de arriba representa la Eficiencia y la Eficacia 
actual en el área de reclamos en el proceso de elaboración de desarrollo para pruebas en la 
oficina se observa muy baja eficiencia y una buena eficacia ya que al final se llega a 
solucionar el reclamo.  
 
Indicador 5S (Mejorado) 
Seiri Clasificación: Según los resultados observados donde los resultados de la 






















Tabla 13: Ficha de evaluación de Clasificación Después 
 
Fuente: Elaboración propia 













Figura 18: Clasificación antes y después 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 11 y Figura N° 18 identificada anteriormente se puede observar que si se 
aplicó la mejora logrando de esta forma una óptima clasificación.  
 
Seito Orden: Según los resultados observados donde los resultados de la orden, se 
























Tabla 14: Ficha de evaluación de Orden Después 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 19: Orden antes y después 
 










Seiton Orden Antes % Seiton Orden Despues %
Series1





En la tabla N° 12 y Figura N° 19 identificada anteriormente se puede observar que si se 
aplicó la mejora logrando de esta forma un óptimo ordenamiento.  
 
Seiso Limpieza: Según los resultados observados donde los resultados de la limpieza, se 
levantaron las observaciones para poder mejorar el área de reclamos. 
 
Tabla 15: Ficha de evaluación de Limpieza Después 
 
Fuente: Elaboración propia 
 








Figura 20: Limpieza antes y después 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla N° 13 y Figura N° 20 identificada anteriormente se puede observar que si se 
aplicó la mejora logrando de esta forma una óptima limpieza. 
 
Seiketsu Estandarización: Según los resultados observados donde los resultados de la 
Estandarización, se levantaron las observaciones para poder mejorar el área de reclamos. 
Tabla 16: Ficha de evaluación de Estandarización Después 
 


















Seiketsu Estandarización Antes % Seiketsu Estandarización Después % 
30 80 
 
Figura 21: Estandarización antes y después 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla N° 14 y Figura N° 21 identificada anteriormente se puede observar que si se 
aplicó la mejora logrando de esta forma una óptima Estandarización. 
Shiksuke Disciplina: Según los resultados observados donde los resultados de la 























Tabla 17: Ficha de evaluación de Disciplina Después 
 
Fuente: Elaboración propia 
Shitsuke Disciplina   Antes % Shitsuke Disciplina Después % 
30 90 
 
Figura 22: Disciplina antes y después 
 



















En la tabla N° 15 y Figura N° 22 identificada anteriormente se puede observar que si se 
aplicó la mejora logrando de esta forma una mejor disciplina 
Variable Dependiente: Productividad 

















DÍAS 1 1 40 0% 0.98 15.0 0.98 
DÍAS 2 0 40 5% 1.00 16.0 1.00 
DÍAS 3 2 40 8% 0.95 14.0 0.95 
DÍAS 4 0 40 3% 1.00 17.0 1.00 
DÍAS 5 0 40 3% 1.00 16.0 1.00 
DÍAS 6 1 40 5% 0.98 15.0 0.98 
DÍAS 7 2 40 8% 0.95 17.0 0.95 
DÍAS 8 0 40 3% 1.00 16.0 1.00 
DÍAS 9 1 40 0% 0.98 16.0 0.98 
DÍAS 10 0 40 3% 1.00 17.0 1.00 
DÍAS 11 0 40 5% 1.00 15.0 1.00 
DÍAS 12 1 40 0% 0.98 15.0 0.98 
DÍAS 13 1 40 0% 0.98 16.0 0.98 
DÍAS 14 0 40 0% 1.00 15.0 1.00 
DÍAS 15 0 40 3% 1.00 17.0 1.00 
DÍAS 16 1 40 8% 0.98 17.0 0.98 
DÍAS 17 0 40 5% 1.00 16.0 1.00 
DÍAS 18 0 40 3% 1.00 16.0 1.00 
DÍAS 19 1 40 0% 0.98 15.0 0.98 
DÍAS 20 1 40 0% 0.98 15.0 0.98 
DÍAS 21 0 40 8% 1.00 15.0 1.00 
DÍAS 22 2 40 0% 0.95 17.0 0.95 
DÍAS 23 2 40 5% 0.95 16.0 0.95 
DÍAS 24 1 40 3% 0.98 16.0 0.98 
DÍAS 25 0 40 3% 1.00 15.0 1.00 
DÍAS 26 0 40 0% 1.00 16.0 1.00 
DÍAS 27 0 40 0% 1.00 15.0 1.00 
DÍAS 28 0 40 8% 1.00 15.0 1.00 
DÍAS 29 1 40 3% 0.98 15.0 0.98 
DÍAS 30 1 40 3% 0.98 16.0 0.98 










Figura 23: Índice de la productividad después de la implementación 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla n°16 y figura n° 23, mostrada anteriormente se observa que la productividad 
aumentó. 
Tabla 19: Variable dependiente Productividad % antes y después 
Periodo Productividad  antes % Productividad  después % 
1 0.97 0.99 
2 0.97 0.98 
3 0.99 0.99 
4 0.97 0.99 
5 0.96 0.98 
6 0.98 0.99 
Promedio 0.97 0.98 
 





















Figura 24: Productividad antes y después 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los resultados obtenidos en la tabla n° 17 y figura n° 24, mostrada se observa que después 
de la implementación del Lean Manufacturing, aplicando una de sus herramientas la 
productividad mejora en un 0.1%. 
Figura 25: Número de reclamos diarios y número de reclamos al mes después de la 
implementación 
 






























En la figura N°18 mostrada podemos ver que el número de reclamos al mes mejoró con la 
implementación, obteniendo mejor tiempo para el desarrollo.  
Tabla 20: Indicador Eficiencia % antes y después 
Periodo Eficiencia antes % Eficiencia  después % 
1 0.97 0.99 
2 0.97 0.98 
3 0.99 0.99 
4 0.97 0.99 
5 0.96 0.98 
6 0.98 0.99 
Promedio 0.97 0.98 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 26: Eficiencia antes y después 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los resultados obtenidos en la tabla n° 18 y figura n° 26, mostrada se observa que después 
de la implementación del Lean Manufacturing, aplicando una de sus herramientas la 
















Tabla 21: Indicador Eficacia % antes y después 
Periodo Eficacia  antes % Eficacia  después % 
1 11.2 15.6 
2 11.2 16.2 
3 11 15.6 
4 12.4 15.8 
5 11.4 15.8 
6 11.6 15.4 
Promedio 11.47 15.73 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 27: Eficacia antes y después 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los resultados obtenidos en la tabla n° 19 y figura n° 27, mostrada se observa que después 
de la implementación del Lean Manufacturing, aplicando una de sus herramientas la 






















Observamos que el desplazamiento de las gráficas de caja hacia arriba indica que la 
implementación ha dado resultado, ya que se tardan menos segundos en recorrer la misma 







Aquí es donde observamos el aumento de la eficacia antes de la mejora obtuvimos un 
resultado entre 115.0 y 112.5 y aplicando la mejor de la implementación podemos observar 





Interpretación: Aquí podemos observar el antes de la mejora en la eficacia donde nos dio 







3.3. Prueba de Normalidad 
  
 Prueba de normalidad 
Con el fin de determinar los datos utilizaremos la prueba de Shapiro – Wilk ya que 
dicha prueba se utiliza solo para datos menores a 50 es necesario primero determinar 
si presenta una distribución normal para dicha implementación se utilizará el 
programa SPSS.  
La hipótesis se presentará de la siguiente manera:  
• Hipótesis Nula (0.05 < Sig.) 
Ho = Los datos presentan una distribución normal. 
• Hipótesis Alterna (0.05 > Sig.) 
H1 = Los datos no presentan una distribución normal. 
Tabla 22: Resultados de la Prueba de normalidad – Productividad 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Productividad_antes 
6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Productividad_despues 








 Estadístico Error estándar 
Productividad_antes 
Media 94,5000 ,42817 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 93,3993  
Límite superior 95,6007  
Media recortada al 5% 94,5000  
Mediana 94,5000  
Varianza 1,100  
Desviación estándar 1,04881  
Mínimo 93,00  
Máximo 96,00  
Rango 3,00  
Rango intercuartil 1,50  
Asimetría ,000 ,845 
Curtosis -,248 1,741 
Productividad_despue
s 
Media 92,1667 ,60093 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 90,6219  
Límite superior 93,7114  
Media recortada al 5% 92,1852  
Mediana 92,5000  
Varianza 2,167  
Desviación estándar 1,47196  
Mínimo 90,00  
Máximo 94,00  
Rango 4,00  
Rango intercuartil 2,50  
Asimetría -,418 ,845 





Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Productividad_antes ,183 6 ,200* ,960 6 ,820 
Productividad_despues 
,214 6 ,200* ,958 6 ,804 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 










Gràfico 2: Q-Q normal sin tendencia de productividad antes. 
 
 









En ambas tablas podemos ver que los datos estadísticos de la Productividad ANTES > 0.05 
(0.82) y en la productividad DESPUES > 0.05 (0.80) por la tanto podemos decir que 
nuestros datos adquiridos son paramétricos tienen una distribución normal. 
Eficacia 
Tabla 23: Resultados de la Prueba normalidad – Eficacia. (Antes y Después) 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficacia_antes 6 85,7% 1 14,3% 7 100,0% 
Eficacia_despues 






 Estadístico Error estándar 
Eficacia_antes 
Media 114,6667 2,04396 
95% de intervalo 
de confianza 
para la media 
Límite inferior 109,4125  
Límite superior 
119,9208  
Media recortada al 5% 114,4074  
Mediana 113,0000  
Varianza 25,067  
Desviación estándar 5,00666  
Mínimo 110,00  
Máximo 124,00  
Rango 14,00  
Rango intercuartil 6,50  
Asimetría 1,615 ,845 
Curtosis 2,849 1,741 
Eficacia_despues 
Media 157,3333 1,11555 
95% de intervalo 
de confianza 
para la media 
Límite inferior 154,4657  
Límite superior 
160,2009  
Media recortada al 5% 157,2593  
Mediana 157,0000  
Varianza 7,467  
Desviación estándar 2,73252  
Mínimo 154,00  
Máximo 162,00  
Rango 8,00  
Rango intercuartil 3,50  




Curtosis 1,339 1,741 
 
Gràfico 5: Q-Q normal de eficacia  antes. 
 
En el gráfico de probabilidad, podemos observar que nos permite comparar la distribución 
de un conjunto de datos con una distribución específica 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Eficacia_antes ,228 6 ,200* ,847 6 ,148 
Eficacia_despues ,237 6 ,200* ,927 6 ,554 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 




Gràfico 6: Q-Q normal  sin tendencia de eficacia  antes. 
 










Aquí podemos apreciar que en las tablas de la eficacia ANTES > 0.05 (0.148) y en eficacia 
DEESPUES > 0.05 (0.554) por lo tanto podemos apreciar que nuestros daros son 
paramétricos y tienen una distribución normal. 
EFICIENCIA 
Tabla 24: Resultados de la Prueba normalidad – Eficiencia (Antes y Después). 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficiencia_antes 
6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 






 Estadístico Error estándar 
Eficiencia_antes 
Media 91,5000 ,42817 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 90,3993  
Límite superior 92,6007  
Media recortada al 5% 91,5000  
Mediana 91,5000  
Varianza 1,100  
Desviación estándar 1,04881  
Mínimo 90,00  
Máximo 93,00  
Rango 3,00  
Rango intercuartil 1,50  
Asimetría ,000 ,845 
Curtosis -,248 1,741 
Eficiencia_despues 
Media 97,6667 ,33333 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 96,8098  
Límite superior 98,5235  
Media recortada al 5% 97,6296  
Mediana 97,5000  
Varianza ,667  
Desviación estándar ,81650  
Mínimo 97,00  
Máximo 99,00  
Rango 2,00  
Rango intercuartil 1,25  




Curtosis -,300 1,741 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Eficiencia_antes ,183 6 ,200* ,960 6 ,820 
Eficiencia_despues ,293 6 ,117 ,822 6 ,091 
 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 








Gràfico 10: Q-Q normal sin tendencia de eficiencia  antes. 
 
 






Gràfico 12: Q-Q normal sin tendencia de eficiencia  después. 
 
 
Aquí podemos apreciar que en la tabla de la eficiencia ANTES > 0.05 (0.820) y en eficacia 
DEESPUES > 0.05 (0.091) por lo tanto podemos apreciar que nuestros daros son 












3.4 Contrastación de Hipótesis 
 
 Prueba de T de Student  
Después de haber encontrado el nivel de significancia aplicando la prueba de 
normalidad a cada grupo de datos recolectados y de haber obtenido como resultado 
con distribución normal procedemos a implementar la Prueba T de Student. La 
hipótesis se presentará de la siguiente manera:  
 
Hipótesis Nula (0.05 < Sig.) 
Ho = No hubieron diferencias significativas. 
 
Hipótesis Alterna (0.05 > Sig.) 
H1 = Sí hubieron diferencias significativas. 
A continuación, en las siguientes tablas se ven los resultados obtenidos a la prueba 
T de Student con los datos relacionados a la empresa BBVA Banco Continental. 
 
 
Tabla 25: Prueba T de Student (Eficiencia y Eficacia) 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficiencia_antes 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 









 Estadístico Error estándar 
Eficiencia_antes 
Media 91,5000 ,42817 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 90,3993  
Límite superior 92,6007  
Media recortada al 5% 91,5000  
Mediana 91,5000  
Varianza 1,100  
Desviación estándar 1,04881  
Mínimo 90,00  
Máximo 93,00  
Rango 3,00  
Rango intercuartil 1,50  
Asimetría ,000 ,845 
Curtosis -,248 1,741 
Eficiencia_despues 
Media 97,6667 ,33333 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 96,8098  
Límite superior 98,5235  
Media recortada al 5% 97,6296  
Mediana 97,5000  
Varianza ,667  
Desviación estándar ,81650  
Mínimo 97,00  
Máximo 99,00  
Rango 2,00  
Rango intercuartil 1,25  
Asimetría ,857 ,845 





Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Eficiencia_antes ,183 6 ,200* ,960 6 ,820 
Eficiencia_despues ,293 6 ,117 ,822 6 ,091 
 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Se puede observar que los resultados de la significancia son mayores a 0.05 entonces 
decimos que los valores son normales y se pasa al siguiente paso, realizar la prueba de t-
Student: 
 
Tabla 26: Prueba T de Student Productividad 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 






Par 1 Eficiencia_antes 91,5000 6 1,04881 ,42817 
Eficiencia_despues 97,6667 6 ,81650 ,33333 
Par 2 Eficacia_antes 114,6667 6 5,00666 2,04396 
Eficacia_despues 157,3333 6 2,73252 1,11555 
Par 3 Productividad_antes 97,3333 6 1,03280 ,42164 
Productividad_despue
s 








Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 Eficiencia_antes & 
Eficiencia_despues 
6 ,467 ,350 
Par 2 Eficacia_antes & 
Eficacia_despues 
6 -,019 ,971 
Par 3 Productividad_antes & 
Productividad_despues 




Tabla 27: Prueba T de Student Productividad 
 
Al fin de lograr un estadístico correspondiente para poder contrastar la hipótesis, es necesario primero localizar la muestra 
respecto a la distribución normal utilizando la prueba de Shapiro - Wilk. Esta prueba se utiliza cuando el tamaño de la muestra es 
menor a 50 datos, pues en este caso se está observando a 7 colaboradores del Banco Continental durante los 30 días, para realizar 
esta prueba utilizamos el software estadístico SPSS. 
La hipótesis estadística quedaría de la siguiente manera: 
Ho: Las variables tienen una distribución normal 
H1: Las variables son distintas a la distribución normal
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 
t gl Sig. (bilateral) Media 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
95% de intervalo de confianza 
de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Eficiencia_antes - 
Eficiencia_despues 
-6,16667 ,98319 ,40139 -7,19846 -5,13487 -15,363 5 ,000 
Par 2 Eficacia_antes - 
Eficacia_despues 
-42,66667 5,75036 2,34758 -48,70130 -36,63203 -18,175 5 ,000 
Par 3 Productividad_antes - 
Productividad_despues 




















DISCUSIÓN DE RESULTADOS  
DISCUSIÓN  
La implementación de Lean Manufacturing en el área de Reclamos del Banco Continental 
permitió una mejora en sus procesos para el aumento de la productividad total, para así 
también de como consecuencia el aumento de los indicadores de eficiencia y eficacia, 
llegando al cumplimiento del objetivo principal de la tesis. 
En esta tesis se utilizaron las siguientes herramientas como el diagrama de Ishikawa y el 
diagrama de Pareto, con el que consiguió determinar los principales problemas que afectan 
a la implementación de Lean Manufacturing.  
Con las causas identificadas se realizó la primera medición del mes de abril 2018, así se 
establecieron los indicadores que fueron adquiridos en el mes de junio que se realizaron en 
la segunda medición después de la implementación de nuestra variable según los planes 
propuestos para la mejora en donde se logró ver la mejora logrando cumplir los objetivos 
que se implementó en nuestro Lean Manufacturing. 
Las mejoras implementadas en el BBVA Banco Continental, como la implementación de 
Lean Manufacturing en el área de reclamos permitieron una optimización de la 
productividad total 97% a 98%, se logró un incremento de 1%. 
Así mismo se incrementa la eficiencia y la eficacia según los objetivos de nuestra 
implementación de mejora en función al área e reclamos del BBVA Banco Continental 
donde se minimizo los procesos innecesarios en la empresa, para llegar a un mismo 
objetivo del total de reclamos para así aumentar la productividad y la cantidad de clientes 
con la finalidad de brindar un mejor servicio para los clientes.  
Discusión de la Hipótesis General 
De la tabla Nº17 se puede evidenciar que la media de la productividad en el BBVA Banco 
Continental en el área de reclamos antes de la implementación sobre la propuesta de mejora 
dio como resultado 97% donde no se evidencio una gran diferencia, después de 
implementar la aplicación de Lean Manufacturing que resulto con un incremento del 1% 




Este resultado coincide con lo investigado por Baluis C (2013) en su tesis “Optimización de 
procesos en la fabricación de termas eléctricas utilizando herramientas de lean 
Manufacturing, Lima, 2013” y que concluye con la filosofía Lean, su aplicación y el 
impacto que puede obtener en el crecimiento de una empresa con la implementación de 
seguir creciendo y ser mucho más importante en el mercado. Así mismo, la teoría refleja en 
el libro de Manuel Rodríguez “Implementación de Lean Manufacturing” (2012) y en la cual 
nos hemos basado para nuestro marco teórico, afirma que una buena implementación de 
Lean ayudaría a aumentar significativamente la productividad. 
Discusión de la Hipótesis Secundaria  
De la tabla Nº10 se puede evidenciar que la media de la eficiencia en el BBVA Banco 
Continental en el área de reclamos antes de la propuesta de mejora dio como resultado 97% 
no bastante menor a la media de le eficiencia en el BBVA Banco Continental después de 
aplicar la implementación de Lean Manufacturing que resulto el 98%, evidenciando una 
mejora como consecuencia de la aplicación de la implementación. 
Este resultado  coincide con la investigación de Castañeda y Juárez (2016), en su tesis  
“Propuesta de mejora de la productividad en el proceso de elaboración de mango congelado 
de la empresa procesadora Perú sac, basado en lean manufacturing”, e el cual dio como 
resultado en incremento de la productividad dentro del proceso sobre la producción de 
mango congelado, se quiere aumentar el 6% de la línea de producción, el van es de 275.505 
soles, el costo beneficio de 9.82soles mientras que el periodo de recuperación es de 3 meses 
y con esto veremos que es muy rentable para la empresa.  
Asimismo, la teoría reflejada en el libro de Chiavenato (2001), "significa utilización 
correcta de los recursos (medios de producción) disponibles. Puede definirse mediante la 
ecuación E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados" y en la 
cual nos hemos basado para nuestro marco teórico, afirma que la relación entre los 
resultados logrados y los recursos empleados, se mejora optimizando el uso de recursos de 






Discusión de Hipótesis Secundarias  
De la tabla Nº 19 se puede evidenciar que la media de la eficacia en la empresa BBVA 
Banco Continental en el área de reclamos antes de la aplicación de la propuesta dio como 
resultado 11.47 bastante menor a la significancia de la eficacia en la oficina ovalo 200 
millas después de duplicar el plan de mejora que resulto en 15.73 evidenciando una mejora 
como consecuencia de la aplicación de Lean Manufacturing.  
Este resultado coincide con la investigación de Ponce (2016), en su tesis “Propuesta de 
implementación de gestión por procesos para incrementar los niveles de productividad en 
una empresa textil” en el cual tuvo como resultado la implementación de la gestión de 
procesos dentro del análisis actual, la proyección del proceso disminuido, y la 
implementación de herramientas de ingeniería destinadas a la mejora continua para tapar 
los errores encontrados y así poder aumentar los niveles de productividad. 
Asimismo, la teoría reflejada en el libro de Rodríguez (2008), informo que “Es la medida 
del resultado de la tarea o del objetivo establecido. Un administrador eficaz es aquel cuya 
unidad de trabajo alcanza diariamente las metas de producción en términos de cantidad y 
calidad de los resultados” (p. 107). Se mejora optimizando el uso de recursos de cómo se 









































 Se concluye que una buena de implementación de Lean Manufacturing 
significativamente la productividad, conforme se puede evidenciar en la tabla Nº17. 
En donde el incremento fue de un 1% 
 
 Se concluye que una buena gestión de la implementación de Lean Manufacturing 
significativamente la eficiencia, conforme se puede evidenciar en la tabla Nº18, en 
donde el incremento fue de 1%. 
 
 Se concluye que una buena gestión de implantación de Lean Manufacturing 
significativamente, conforme se puede evidenciar en la tabla Nº19, en donde el 













































 Se recomienda a la empresa BBVA Banco Continental realice siguiente y establezca 
un diagnostico en el área de reclamos aplicando la metodología de Lean 
Manufacturing cada cierto ciclo para analizar los resultados. 
 
 Aplicar las propuestas elegidas en la oficina para la mejora de los resultados de los 
indicadores y la atención al cliente en general, siempre llevando los resultados 
obtenidos en cada una de ellas. 
 
 Se recomienda que la empresa implemente el método KAIZEN ya que es un sistema 
de gestión que está orientado a la mejora continua de procesos en busca de erradicar 
todas aquellas ineficiencias que conforman un sistema de producción.  
 
 Se recomienda que cada seis meses se capacite a los trabajadores mediante 
propuestas de mejoras implementadas y entrenando a los efectos de seguir 
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Anexo N°1: Matriz de consistencia. 
 
 




Anexo N° 2 Área interna de trabajo 
 
   Fuente: Elaboración propia 
 
Anexo N° 31 Counter de atención al cliente 
 






Anexo N° 4 Atención de reclamo. 
 
     Fuente: elaboración propia 
 
Anexo N° 5: Córner (Teléfono) de atención a reclamos 





































































Fuente: Elaboración propia 
 
Anexo N° 10 :Desorden dentro de oficina  
 




Anexo N° 11 :Implementacion de las 5 S Orden. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Anexo N° 12: Implementación de las 5S limpieza  
 




Anexo N° 13: Implementación de las 5S Clasificación. 
 





Anexo Nª14: Recolección de datos, encuesta número 1. 







Anexo Nª15: Recolección de datos, encuesta número 2. 
 







Anexo Nª16: Recolección de datos, encuesta número 3. 
 





Anexo Nª17: Recolección de datos, encuesta número 4. 
 






Anexo Nª18: Recolección de datos, encuesta número 5. 
 





Anexo Nª19: Recolección de datos, encuesta número 6. 
 





Anexo Nª20: Recolección de datos, encuesta número 7. 







Anexo Nª21: Recolección de datos 5s (Estandarización). 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Anexo Nª22: Recolección de datos 5s (Disciplina). 
 




Anexo Nª23: Recolección de datos 5s (Limpieza). 
 
Fuente: Elaboración propia 
Anexo Nª24: Recolección de datos 5s (Clasificación). 
 











Anexo Nª25: Recolección de datos 5s (Orden). 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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